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Objek dari penelitian ini adalah bagian pelayanan Pengujian 
kendaraan bermotor di Kabupaten Tangerang, bagian ini bertugas untuk 
memberikan pelayanan kepada masyarakat umum. Jasa yang berkualitas 
bisa tercipta bila jasa tersebut bisa memuaskan pelanggan, kepuasan 
pelanggan itu ditandai dengan berkurangnya keluhan pelanggan sehingga 
menunjukkan kinerja perusahaan yang tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengidentifikasi serta menganalisa faktor-faktor apa saja yang membentuk 
kepuasan pelanggan serta memberikan masukan kepada pihak manajemen 
untuk dilakukannya perbaikan. Penggunaan service kualitas diharapkan 
dapat mengetahui apakah ada kesenjangan antara kinerja yang dilakukan 
selama ini dengan apa yang diharapkan oleh para konsumen. Kelima 
dimensi yang diukur adalah tangibilty, reliabilty, responsiveness, assurance, 
dan emphaty. 16 demanded quality ini diteliti dengan melakukan kuesioner.  
Penyebaran kuesioner yang dilakukan terhadap 97 responden dengan 
menggunakan skala likert. Perhitungan servqual menunjukan adanya gap 
antara harapan dengan kinerja selama ini. Gap skor rata-rata yang 
diperoleh dari 16 atribut pelayanan pengujian kendaraan bermotor adalah -
26,639. Indeks kepuasan pelanggan yang diperoleh sebesar 61,82%. 
Penggunaan diagram kartesius digunakan untuk memetakan tiap-tiap 
atribut yang ditanyakan dalam masing-masing dimensi. Didapatkan hasil 
adanya 6 atribut yang berada di kuadran A yang harus menjadi perhatian 
serius dari pihak manajemen. 
 
Kata Kunci: Service Quality, Analisa Gap, Indeks Kepuasan Pelanggan, 
Importance Performance Analysis, Diagram Kartesius. 
 
 
A. LATAR BELAKANG 
Pertumbuhan kendaraan bermotor di 
indonesia dewasa ini dari tahun ke tahun 
senantiasa menunjukkan peningkatan 
yang semakin pesat. Pertumbuhan jum-
lah kendaraaan bermotor tersebut secara 
tidak langsung akan berdampak negatif 
pula terhadap meningkatnya jumlah 
kecelakaan lalu lintas dijalan. Salah satu 
penyebab terjadinya kecelakaan lalu 
lintas adalah kondisi kendaraan bermotor 
yang belum memenuhi persyaratan tek-
nis dan kelaikan jalan. 
Pengujian kendaraan bermotor dila-
kukan agar setiap kendaraan bermotor 
benar-benar laik secara teknis untuk di-
operasikan dijalan, karena pada kenyata-
annya masih banyak dijumpai kendaraan 
bermotor secara teknis tidak laik jalan 
tetapi masih tetap beroperasi. Keadaan 
ini dapat beresiko yang tidak kecil ter-
hadap keselamatan lalu lintas, baik bagi 
pengendara kendaraan tersebut maupun 
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pemakai jalan lainnya. Demikian pula, 
pengujian kendaraan bermotor diharap-
kan dapat menekan emisi gas buang 
yang dihasilkan oleh kendaraan bermotor 
sehingga benar-benar berada dibawah 
ambang batas stadarisasi emisi yang 
telah ditentukan. Oleh sebab itu peng-
ujian kendaraan bermotor dapat dijadi-
kan sebagai sarana untuk pengawasan 
kelaikan jalan kendaraan bermotor, serta 
diharapkan agar lebih berperan dalam 
memelihara dan menjamin kondisi ang-
kutan yang aman dan bebas polusi. 
Dimana kepuasan pelanggan menu-
rut pakar-pakar Kotler (2000) adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan antara kinerja yang ia 
rasakan/alami terhadap harapannya, 
Richard F.Gerson (Djiptono, 2004) ada-
lah kepuasan pelanggan bahwa harapan-
nya telah terpenuhi atau terlampaui, 
Hoffman dan Beteson (Djiptono, 2004) 
kepuasan atau ketidakpuasan adalah 
perbandingan dari ekspetasi konsumen 
kepada persepsi mengenai interaksi jasa 
yang sebenarnya. Dari pendapat para 
pakar-pakar diatas, Arief (2006) menyim-
pulkan bahwa secara umum pengertian 
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 
dapat dilihat dari kesesuaian antara ha-
rapan pelanggan dengan persepsi, pela-
yanan yang diterima. 
Untuk mengidentifikasi sekumpulan 
atribut-atribut pelayanan yang dapat di-
gunakan sebagai kriteria dalam meng-
ukur kinerja pelayanan, salah satu peni-
laian kualitas pelayanan yang dikemuka-
kan oleh Parasuraman et al (1996) 
dikenal dengan nama Service Quality, di-
mana kualitas pelayanan ini mencakup 5 
dimensi yang diukur antara lain bukti 
langsung (Tangibles), keandalan (relia-
bility), daya tanggap (respossiveness), 
jaminan (assurance), empati (emphaty). 
Telah banyak para peneliti menggunakan 
skala pengukuran servqual ini pada be-
berapa industri jasa, yang di modifikasi 
dengan jenis usaha dan industri yang 
diteliti. 
Sedangkan Gap model sendiri meru-
pakan bagian dari Servqual itu sendiri, 
diharapkan dapat mengidentifikasi ke-
senjangan (Gap) komunikasi dan per-
sepsi antara pihak manajemen (pemerin-
tah) dan konsumen. Agar dapat menge-
tahui seberapa besar kesenjangan (Gap) 
antara persepsi management dengan ha-
rapan pelanggan itu sendiri, maka dari 
itu penelitian ini dilakukan untuk menge-
tahui seberapa besar perbedaannya dan 
dapat mengetahui pelayanan jasa seperti 
apa yang diinginkan, dibutuhkan dan 
diharapkan oleh pelanggan perlu dilaku-
kan penelitian pada konsumen yang 
menggunakan pelayanan jasa ini, se-
hingga tidak terjadi perbedaan persepsi 
mengenai apa yang diberikan perusaha-
an kepada pelanggan dengan apa yang 
sebenarnya dibutuhkan pelanggan.  
 
B. KAJIAN PUSTAKA 
Dimensi Kualitas Jasa 
Servqual menghasilkan suatu meto-
de pengukuran kualitas jasa berdasar-
kan perbandingan antara persepsi pe-
langan atas layanan yang mereka 
terima (Perceived Service) dengan la-
yanan yang sesungguhnya diharapkan 
(Expected service).Valeria A. Zeithhaml 
et al, 1990 (Arief, 2006) mengemukakan 
hasil penelitiannya bahwa ada lima 
kriteria atau dimensi (variabel) yang 
dapat digunakan untuk menilai kualitas 
pelayanan, yaitu Ten Dimensions of 
Servqual:  
1. Bukti langsung (tangible) 
Yaitu kemampuan suatu perusaha-
an dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan  
kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkung-an 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pela-
yanan yang diberikan oleh pemberi ja-
sa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung, 
gudang, dan lain sebagainya), perleng-
kapan dan peralatan yang dipergunakan 
(teknologi), serta penampilan pegawai-
nya. 
 
2. Kehandalan (reliability) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang di-
janjikan secara  akurat  dan  terpercaya. 
Kinerja  harus  sesuai  dengan harapan 
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pelanggan  yang  berarti  ketepatan  
waktu,  pelayanan  yang  sama  untuk  
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan dengan akurasi yang 
tinggi. 
 
3. Daya tanggap (responsiveness) 
Yaitu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan 
tepat kepada pelanggan, dengan  pe-
nyampaian informasi yang jelas.  Mem-
biarkan konsumen menunggu tanpa ada-
nya suatu alasan yang jelas menyebab-
kan persepsi yang negative dalam kua-
litas pelayanan.  
 
4. Jaminan  (assurance) 
 Yaitu pengetahuan, kesopansan-
tunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusa-
haan. Terdiri dari beberapa   komponen   
antara   lain   komunikasi (communica-
tion), kredibilitas (credibility), keamanan 
(security), kompetensi (competence), 
dan sopan santun (courtesy). 
 
5. Empati (empathy) 
Yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada para pelanggan   
dengan   berupaya memahami keinginan 
konsumen. Di mana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pe-
ngetahuan tentang pelanggan, memaha-
mi kebutuhan pelanggan secara spesifik, 
serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pelanggan. 
 
Kesenjangan Pada Kualitas Pela-
yanan 
Parasuraman et al (1985) memfor-
mulasikan model kualitas pelayanan 
(service quality model) yang menjadi 
prasyarat untuk menyampaikan kualitas 
pelayanan yang baik. Dari model ini 
diidentifikasikan lima Gap yang me-
nyebabkan ketidaksuksesannya penyam-
paian jasa. 
1. Gap antara harapan konsumen dan 
persepsi manajemen 
Pada kenyataannya pihak manaje-
men suatu perusahaan tidak selalu 
dapat merasakan atau memahami 
apa yang diinginkan para pelanggan 
secara tepat. Akibatnya manajemen 
tidak mengetahui bagaimana suatu 
jasa seharusnya didesain, dan jasa-
jasa pendukung/sekunder apa saja 
yang diinginkan konsumen.  
2. Gap antara persepsi manajemen ter-
hadap harapan konsumen dan 
spesifikasi kualitas jasa.  
Kadangkala manajemen mampu me-
mahami secara tepat apa yang di-
inginkan oleh pelanggan, tetapi 
mereka tidak menyusun suatu stan-
dar kinerja tertentu yang jelas. Hal 
ini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu 
tidak adanya komitmen total mana-
jemen terhadap kualitas jasa, keku-
rangan sumber daya, atau karena 
adanya kelebihan permintaan.  
3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa 
dan penyampaian jasa. 
Ada beberapa penyebab terjadinya 
gap ini, misalnya karyawan kurang 
terlatih (belum menguasai tugas-
nya), beban kerja melampaui batas, 
tidak dapat memenuhi standar kiner-
ja, atau bahkan tidak mau meme-
nuhi standar kinerja yang ditetap-
kan. Selain itu mungkin pula karya-
wan dihadapkan pada standar-
standar yang kadang kala saling ber-
tentangan satu sama lain. 
4. Gap antara penyampain jasa dan 
komunikasi eksternal. 
Seringkali harapan pelanggan dipe-
ngaruhi oleh iklan dan pernyataan 
atau jani yang dibuat oleh perusa-
haan. Resiko yang dihadapi perusa-
haan adalah apabila janji yang 
diberikan ternyata tidak dapat di-
penuhi.  
5. Gap antara jasa yang dirasakan dan 
jasa yang diharapkan. 
Gap ini terjadi apabila pelanggan 
mengukur kinerja/prestasi perusaha-
an dengan cara yang berlainan, atau 
bisa juga keliru mempersepsikan 
kualitas jasa tersebut. 
 




C. METODE PENGUMPULAN DATA 
Sampel Penelitian 
Teknik sampling menggunakan tek-
nik simple  random sampling (sampel 
acak sederhana).  Alasan  penggunaan  
sampel  karena  dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada 
dalam populasi itu. Cara demikian dila-
kukan bila anggota populasi dianggap 
homogen. Pengambilan sampel acak 
dapat dilakukan dengan cara undian, 
memilih bilangan dari daftar bilangan 
secara acak, dsb Sugiyono (2004). Po-
pulasi dari penelitian ini adalah konsu-
men yang menguji kendaraannya di UPT. 
Pengujian kendaraan bermotor di daerah 
Kabupaten Tangerang. Berdasarkan data 
pada tahun 2012 jumlah kendaraan yang 
masuk sebanyak 40.166 orang/kend dan 
bila di rata-ratakan setiap bulannya 
sebanyak 3.347 orang/kend. Samosir 
(2005) mengemukakan perhitungan jum-
lah sampel dari populasi yang berdis-






n = ukuran sampel (org)  
N  = ukuran populasi 
e  = persen kesalahan yang diinginkan  
    atau ditolerir (digunakan sebesar  
    10%)  
 
Penetapan Instrumen Penelitian 
Dengan mengacu pada definisi-de-
finsi 5 dimensi serta hasil pengamatan 
dari lapangan tersebut maka penelitian 
ini mencakup 2 variabel operasional, 
yaitu variabel persepsi pelanggan (V1) 
dan variabel bentuk jasa layanan mana-
jemen (V2) . menurut Parasuraman et al 
(1996), kepuasan pelanggan dan jasa 
layanan manajemen diturunkan menjadi 
5 dimensi Tangible, Reliability, Respon-
siveness, Assurance dan Emphaty. Kese-
mua dimensi yang ada diturunkan 
menjadi indikator-indikator yang dise-
suaikan dengan kondisi obyek yaitu 
Pengujian Kendaraan Bermotor Kabupa-
ten Tangerang. Secara keseluruhan 
indikator-indikator yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan di Pengujian kendara-
an bermotor, yaitu:  
1. Tangibels (bukti langsung) 
Merupakan penampilan yang dapat 
dilihat baik itu personilnya, peralatan dan 
perlengkapan maupun media yang 
digunakan. Adapun yang termasuk 
aspek/indikator berwujud ini adalah: 
 Petugas berpenampilan rapi dan 
menarik (V1) 
 Tersedia tempat parkir yang baik 
dan nyaman (V1) 
 Peralatan yang berfungsi dengan 
baik (V1) 
 Tersedia petunjuk parkir yang jelas 
(V2) 
 Informasi yang tersedia sangat me-
madai (V2) 
 Kantor mempunyai tata ruang yang 
baik, rapi dan bersih (V2) 
 
2. Reliability (kehandalan) 
Kemampuan untuk menepati dan 
melaksanakan pelayanan yang diajukan 
dengan tepat dan terpercaya. Adapun 
yang termasuk aspek kehandalan ini, 
yaitu: 
 Estimasi waktu penyelesaian wajar 
dan kompetitif (V1) 
 Waktu pelayanan dilakukan dengan 
tepat waktu (V1) 
 Petugas selalu ada dan cepat me-
layani saat dihubungi (V2) 
 Estimasi harga dan waktu penyele-
saian pekerjaan disampaikan dengan 
cepat (V2) 
 
3. Responsiveness (daya tanggap) 
Kemampuan dan ketanggapan 
dalam memberikan pelayanan kepada 
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pelanggan. Adapun yang termasuk aspek 
daya tanggap ini, yaitu: 
 Penanganan pekerjaan yang cepat 
dan tepat (V1) 
 Mempunyai keterampilan dalam 
melayani (V1) 
 Petugas cepat tanggap dalam 
melayani (V2) 
 Pemberitahuan informasi yang jelas 
(V2) 
 
4. Assurance (jaminan) 
Merupakan pengetahuan untuk me-
nimbulkan kepercayaan dan keyakinan 
dari pelanggan. Adapun yang termasuk 
aspek jaminan, yaitu: 
 Petugas memberi respon positif ten-
tang hal-hal yang dibutuhkan (V1) 
 Pelayanan yang dilakukan dengan 
ramah tamah (V1) 
 Petugas selalu berada ditempat tug-
as (V2) 
 Petugas memiliki pengetahuan yang 
baik (V2) 
 
5. Emphaty (empati) 
Merupakan perhatian yang bersifat 
pribadi kepada pelanggan. Adapun yang 
termasuk aspek empati, yaitu: 
 Petugas memahami keinginan dan 
kebutuhan pelanggan (V1) 
 Upaya membina hubungan dengan 
pelanggan (V1) 
 Petugas memiliki kemampuan kom-
unikasi yang baik dan dimengerti 
(V2) 
 Petugas selalu memberi rasa nya-
man (V2) 




Validitas berasal dari kata validity  
yang mempunyai arti sejauh mana  kete-
patan  dan  kecermatan  suatu  alat  
ukur  dalam  melakukan fungsi ukurnya. 
Suatu tes atau instrumen pengukur da-
pat dikatakan mempunyai validitas yang 
tinggi apabila alat tersebut menjalankan 
fungsi ukurnya, atau memberikan hasil 
ukur, yang sesuai dengan maksud 
dilakukannya pengukuran tersebut. Tes 
yang menghasilkan data yang tidak re-
levan dengan tujuan pengukuran dikata-
kan sebagai tes yang memiliki validitas 
rendah, Sugiyono (2004).  
Pengujian konsistensi item dilakukan 
dengan menghitung koefisien korelasi 
antara skor subjek pada item yang ber-
sangkutan dengan skor total tes (korelasi 
item total) dimana perhitungannya ter-
gantung pada sifat penskalaan skor item 
dan skor tes itu sendiri. Rumus yang 
digunakan adalah koefisien korelasi 
Product-Moment Pearson, Sugiyono 
(2004). sebagai berikut: 
 
𝑟 =
       𝑛  𝑋𝑖𝑌𝑖 − ( 𝑋𝑖)( 𝑌𝑖) 




 r = Koefisien korelasi 
n = Jumlah sampel 
Xi = Skor sampel pada pertanyaan 
Yi = Skor total sampel 
 
Uji Reliabilitas 
Sugiyono (2004) menyatakan Peng-
ujian ini dilakukan dengan cara menco-
bakan instrumen sekali saja, kemudian 
data yang diperoleh dengan teknik ter-
tentu. 
Rumus Spearman Brown: 
 
                 2 rb 
   ri   = 
               1 + rb 
 
dimana: 
ri = reliabilitas internal seluruh  
    instrumen 
rb = Korelasi Product Moment antara  
    belahan pertama dan kedua 
 
Analisa Servqual 
Untuk mengetahui nilai Gap Servqual 
dari tiap-tiap atribut pertanyaan antara 
harapan dan persepsi yang ditanyakan 
melalui kuesioner, kita dapat meng-
gunakan rumus Zeithaml et al (1990): 
 
Skor Gap Servqual = skor persepsi – skor 
harapan 
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Analisa Indeks Kepuasan Pelang-
gan 
Hasil pengukuran indeks kepuasan 
pelanggan (Customer satisfaction indeks/ 
CSI) dapat digunakan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan terhadap suatu bentuk 
pelayanan yang telah dirasakannya. 
Menurut Gusrizal (2008) untuk menge-
tahui nilai indeks kepuasan (CSI) pe-
langgan dapat menggunakan rumus. 
 
                AVGP 
  CSI =      X 100 % 
                AVGE 
dimana: 
 AVGP = rata-rata persepsi  
   responden 
 AVGE = rata-rata harapan  
   responden 
 
Analisa Diagram Persepsi–Harapan 
Kotler (2005) menyatakan bahwa 
penentuan prioritas perbaikan dimensi   
berdasarkan metode pemetaan persepsi 
pelanggan dengan menggunakan ma-
triks Importance-Performance Analysis 
yang dikembangkan melalui pemetaan 
kepuasan. 
Setiap pertanyaan dari masing-ma-
sing dimensi dalam servqual yang dita-
nyakan kepada responden dapat dipeta-
kan berdasarkan tingkat kepentingan 
yang menjadi harapan pengguna ke-
dalam matriks Importance- Performance 
Analysis yang dibagi menjadi empat 
kuadran yaitu: 
1. Kuadran A – Prioritas Pertama 
Menunjukkan faktor atau atribut 
yang dianggap mempengaruhi persepsi 
pengguna, termasuk unsur-unsur jasa 
yang dianggap sangat penting,  namun 
manajemen belum melaksanakannya 
sesuai keinginan pengguna sehingga 
mengecewakan/tidak puas. 
 
2. Kuadran B – Pertahankan Prestasi 
Menunjukkan unsur jasa pokok 
yang telah berhasil dilaksanakan oleh 
perusahaan, untuk itu wajib dipertahan-
kan. Dianggap sangat penting dan sa-
ngat memuaskan. 
 
3. Kuadran C – Prioritas Rendah 
Menunjukkan beberapa faktor yang 
kurang penting pengaruhnya bagi peng-
guna. Pelaksanaannya oleh perusahaan 
biasa-biasa saja. Dianggap kurang pen-
ting dan kurang memuaskan. 
 
4. Kuadran D – Berlebihan 
Menunjukkan  faktor  yang  menurut  
pengguna  kurang  penting,  akan tetapi   
pelaksanaannya  berlebihan.  Dianggap  




Gambar 3.2. Matriks Perception-Expectation  
Sumber: Kotler (2005) 
 
D. Hasil Analisa 
Analisa Servqual 
Berdasarkan hasil dari analisa perhi-
tungan dari nilai rata-rata kinerja, ha-
rapan dan gap dari masing-masing di-
mensi yang ditanyakan. Dapat diketahui 
nilai rata-rata kinerja yang ditanyakan 
melaui penyebaran kuesioner, dimana 
dimensi reliability dari pelayanan bagian 
umum menjadi dimensi yang kinerjanya 
paling rendah diantara dimensi lainnya, 
yaitu dengan nilai 2.478. disusul oleh 
dimensi responsiveness dengan nilai 
2.615, berturut-turut kemudian disusul 
oleh dimensi emphaty dan tangibles 
dengan nilai 2.625 dan 2.822. sedangkan 
nilai assurance  mempunyai nilai yang 
tertinggi, yaitu 2.966. 
Untuk nilai rata-rata harapan per 
dimensi mendapatkan nilai yang ter-
tinggi, yaitu dimensi reliability sebesar 
4.612. disusul oleh dimensi tangibles 
dengan nilai 4.384, berturut-turut kemu-
dian disusul oleh dimensi responsiveness 
dengan nilai 4.378, dimensi assurance 
dengan nilai 4.368 dimensi emphaty 
mendapatkan nilai harapan yang paling 
rendah, yaitu 4.124. ini menandakan 
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harapan responden terhadap yang ter-
masuk kedalam dimensi emphaty men-
jadi harapan yang terendah yang dinilai 
oleh responden. 
Sedangkan untuk nilai rata-rata gap 
antara kinerja dan harapan. Nilai terse-
but merupakan hasil nilai rata-rata ki-
nerja dikurangi nilai rata-rata harapan, 
dimana gap antara kinerja dan harapan 
untuk dimensi reliability sebesar -2.13. 
Ini menunjukkan nilai harapan masih 
lebih tinggi daripada kinerja yang 
dilakukan selama ini. Selanjutnya dimensi 
responsiveness mempunyai nilai kesen-
jangan antara harapan yang diinginkan 
oleh responden dengan kinerja bagian 
pelayanan umum sebesar -1.76, kesen-
jangan yang terjadi pada tangibles se-
besar -1.56 Ini menunjukkan nilai hara-
pan masih lebih tinggi daripada kinerja 
yang dilakukan selama ini. Pada dimensi 
emphaty harapan yang dimau oleh 
konsumen masih lebih besar -1.50 dari-
pada kinerja selama ini. Dan yang ter-
akhir, dimensi assurance mempunyai 
nilai kesenjangan sebesar -1.40 antara 
harapan dan kinerja. 
 
Analisa Indeks Kepuasan Pelang-
gan 
Dari hasil perhitungan untuk indeks 
kepuasan pelanggan, dapat diketahui 
rata-rata indeks kepuasan pelanggan 
secara keseluruhan sebesar 61,82%. 
Menurut Gusrizal (2008) Kriteria untuk 
menentukan tingkat kepuasan pelanggan 
(CSI) yang dicapai adalah sebagai be-
rikut: 
 
 CSI    <   50% : Kurang sekali 
 50% <   CSI < 60% : Kurang 
 60% < CSI < 70% : Cukup 
 70% < CSI < 80% : Baik 
 CSI > 80% : Baik sekali 
 
Berdasarkan kriteria tingkat kepuas-
an pelanggan (CSI) diatas, Indeks ke-
puasan ini berarti secara keseluruhan 
rata-rata pelayanan yang selama ini 
diberikan oleh manajemen Pengujian 
kendaraan bermotor masih berkategori 
“cukup” bila kita mengacu pada nilai-nilai 
batas kriteria CSI. Dengan kategori 
cukup masih banyak hal yang harus 
dilakukan/diperbaiki, dikarenakan dari 16 
butir pertanyaan (demanded quality) se-
luruhnya memiliki nilai rata-rata persepsi 
di bawah rata-rata harapan. 
 
Analisa Diagram Persepsi–Harapan 
1. Kuadran A – Prioritas Utama 
 Kenyamanan ruang tunggu 
 Ketepatan waktu proses pendaftaran 
 Ketepatan waktu pemeriksaan 
kendaraan 
 Ketepatan waktu pemeriksaan 
berkas 
 Pemberian informasi yang jelas 
 Waktu tunggu proses layanan 
Customer demanded quality ini 
harus diperhatikan secara khusus atau 
mendapatkan prioritas utama untuk 
perbaikan kualitas pelayanan, karena ini 
dianggap sangat penting oleh pelanggan, 
tapi tidak dilakukan dengan baik oleh 
manajemen. Pihak pengujian kendaraan 
bermotor perlu memberikan perhatian 
khusus untuk atribut “waktu tunggu 
proses pelayanan”, karena memiliki 
indeks kepuasan paling rendah sebesar 
51,1% diantara atribut-atribut yang lain 
pada kuadran A. 
 
2. Kuadran B – Pertahankan Prestasi 
 Peralatan berfungsi dengan baik 
 Penampilan petugas 
 Ketersediaan tempat parkir 
 Pengetahuan petugas yang 
dikerjakannya 
 Kemampuan petugas dalam 
melaksanakan pekerjaan 
 Penggunaan bahasa yang mudah 
dimengerti 
Dalam kuadran ini ada 6 customer 
demanded quality yang harus diperta-
hankan dengan baik, karena dianggap 
penting oleh pelanggan dan telah dila-
kukan dengan baik oleh para manajemen 
pengujian kendaraan bermotor. 
 
3. Kuadran C – Prioritas Rendah 
 Petugas memahami keinginan dan 
kebutuhan pelanggan 
 Ucapan salam dan sapa 
Dalam kuadran ini ada 2 customer 
demanded quality yang memiliki prioritas 
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rendah menurut kebutuhan pelanggan, 
akan tetapi bukan berarti ini tidak 
penting untuk diperbaiki. Atribut di kua-
dran ini cukup penting tapi bukan men-
jadi keinginan utama pelanggan, pada 
kenyataannya kualitas pelayanan yang 
diberikan terhadap atribut di kuadran C 
masih ada yang belum memenuhi ke-
inginan atau harapan para pengguna 
pengujian kendaraan bermotor. 
 
4. Kuadran D – Berlebihan 
 Keterampilan para petugas 
 Kesopanan petugas dalam melayani 
Dalam kuadran ini ada 2 customer 
demanded quality yang mendapatkan 
pelayanan yang lebih atau sangat-sangat 
baik, tetapi atribut ini tidak terlalu 
diharapkan oleh semua pelanggan yang 
diberikan oleh pihak manajemen. 
 





1. Dimensi tangibles.  
Berdasarkan pengolahan data yang 
telah dilakukan, kenyamanan pada ruang 
tunggu mendapatkan persepsi yang ku-
rang memuaskan. Perbaikan dan penam-
bahan fasilitas pada ruang tunggu harus 
segera dilaksanakan oleh pihak mana-
jemen. Perbaikan dapat berupa mereno-
vasi ruang tunggu dan penambahan 
fasilitas-fasilitas di ruang tunggu, sehing-
ga kepuasan pelanggan meningkat. 
 
2. Dimensi realibility 
Untuk dimensi ini, atribut ketepatan 
waktu proses, pemeriksaan kendaraan 
dan waktu tunggu pemeriksaan berkas 
mendapatkan penilaian yang rendah dari 
responden. Perbaikan yang dapat dila-
kukan adalah, penambahan petugas 
yang bertugas untuk memproses dan 
memeriksa berkas-berkas untuk keper-
luan pemerikasaan uji coba kendaraan. 
Adanya perbaikan prosedur untuk pe-
meriksaan dan pemprosesan berkas-ber-
kas, sehingga dapat mengurangi antrian 
di ruang tunggu.  
 
3. Dimensi responsiveness 
Untuk dimensi ini, atribut pemberian 
informasi yang jelas dan waktu tunggu 
dalam proses pelayanan memiliki peni-
laian yang rendah dari responden. Per-
baikan oleh pihak manajemen yang 
dapat dilakukan adalah dengan mening-
katkan pelatihan dan pendidikan bagi 
para petugas, agar dapat menyampaikan 
informasi yang dibutuhkan oleh para 
pelanggan. Adanya perbaikan prosedur 
pelayanan pengurusan pengujian ken-
daraan bermotor hingga tidak terjadi 
waktu tunggu yang cukup lama. Dan 
penambahan petugas pelayanan yang 
bertugas untuk melayani pengurusan 
pengujian kendaraan. 
 
4. Dimensi assurance  
Untuk dimensi ini, atribut penge-
tahuan petugas dan kemampuan petugas 
dalam melaksanakan pekerjaan harus 
terus dapat ditingkatkan, dengan adanya 
pelatihan dan pendidikan yang berhu-
bungan dengan sistem dan tatacara 
prosedur pengujian kendaraan. Adanya 
sistem penilaian untuk setiap petugas 
yang dilakukan oleh pihak manajemen 
secara reguler dan feedback yang diser-
takan masukan mengenai pelayanan 
yang telah mereka kerjakan, agar petu-
gas tetap memepertahankan kualitas 
pelayanan mereka. 
 
5. Dimensi emphaty 
Untuk dimensi ini, atribut kinerja 
yang ditunjukan oleh para petugas dalam 
memahami keinginan dan kebutuhan 
pelanggan dan kinerja petugas dalam 
mengucapkan salam dan sapa berada di 
level yang terendah. Perbaikan yang 
harus dilakukan oleh pihak manajemen 
adalah adanya pelatihan dan pendidikan 
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yang berhubungan dengan etika dan 
standart kualitas pelayanan terhadap pe-
langgan.  
 
E. KESIMPULAN DAN SARAN 
Dari hasil pembahasan dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan (tangibels, reliabi-
lity, responsiveness, assurance, dan 
emphaty) secara serempak ber-pe-
ngaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan yang berarti indikator-indi-
katornya memberikan pengaruh nyata 
terhadap persepsi pelanggan dalam 
melakukan pengujian kendaraan ber-
motor. 
2. Dimensi Reliability yang meliputi 
ketepatan waktu proses pendaftaran, 
ketepatan waktu proses pendaftaran 
dan ketepatan waktu pemeriksaan 
berkas adalah merupakan dimensi 
kualitas pelayanan yang paling mem-
pengaruhi persepsi pelanggan dalam 
melakukan pengujian kendaraan ber-
motor. 
3. Berdasarkan hasil evaluasi terhadap 
kualitas layanan jasa pada pengujian 
kendaraan bermotor, terdapat enam 
atribut layanan penting yang menjadi 
prioritas yaitu: Kenyamanan ruang 
tunggu, Ketepatan waktu proses pen-
daftaran, Ketepatan waktu pemeriksa-
an kendaraan, Ketepatan waktu pe-
me-riksaan berkas, Pemberian infor-
masi yang jelas, Waktu tunggu proses 
layanan. Keenam atribut layanan 
tersebut dianggap memiliki kepen-
tingan yang tinggi oleh sebagian be-
sar pelanggan namun kinerjanya 
masih sangat rendah.  
       
Adapun saran-saran dari hasil 
penelitian ini adalah: 
Untuk penelitian mendatang sebaik-
nya sampel diambil pada obyek yang 
berbeda secara strata agar tingkat dan 
hubungan persepsi pelanggan dapat 
lebih spesifik lagi. 
1. Variabel-variabel dan indikator-indika-
tor yang menjadi faktor kepuasan pe-
langgan untuk penelitian mendatang 
dapat diperluas. Sehingga dapat me-
rumuskan strategi untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan. 
2. Strategi untuk menciptakan kepuasan 
pelanggan sangat diperlukan untuk 
dapat bersaing dan menambah profit 
bagi perusahaan sehingga diperlukan 
ukuran dan metode yang tepat dalam 
mengukur tingkat kepuasan pelang-
gan. 
3. Karakteristik respondennya bisa lebih 
spesifik lagi, agar analisa yang di-
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